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STRATEGY AND THE ROLE OF CUSTOMER SERVICE IN AN EFFORT TO 
INCREASE CUSTOMER QUANTITY ON SAVINGS MABRUR AT BANK 
SYARIAH MANDIRI BRANCH OFFICE’S AJIBARANG BANYUMAS 
 





Keyword: Strategy of Customer Service, The Role and The Barriers of Customer 
Service, Savings  Mabrur 
The competitions of business banking are very strict, that was the companies 
of banking forced to competed get the customer. Every banking companies want to 
defend the customer and to increase the customer quantity, because the purpose of 
the customer quantity is companies profit. To get increase the customer quantity, the 
companies must have strategy of marketing. 
The Bank Syariah Mandiri Branch Office’s Ajibarang Banyumas it has been 
prepared the employer that have two functions, that are as marketing of  banking 
product or it called cross selling and then give the service excellent. That employer is 
a customer service. The main of jobdesk a customer service are give the service 
excellent and to do cross selling, therefore a customer service has special strategy of 
marketing and then give the satisfied of  service excellent to the customer and be the 
problem solver. Because the service that satisfied will influence to increase the 
customer quantity. 
In this research, the researcher used field research and then the result is 
method descriptive analysis. The purpose of this method is explain with detail and 
then analyze of data. This research did to knew what a strategy that used the 
customer service and the role and the barriers of customer service in effort to 
increase the customer savings quantity and the way of the problem solving . 
From this research that indicate customer service  used strategy of marketing 
in cross selling savings Mabrur product is marketing mix ( product, price, place and 
promotion strategy). The role of customer service unseparated from the service 
excellent in the handling complaint with apologize before then have an emphaty and 
an attentiveness to the customer and don’t forget to say thank you. Because however 









A. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan perbankan syariah pada era reformasi ditandai 
dengan disetujuinya Undang-Undang No.10 Tahun 1998. Dalam undang-
undang tersebut diatur dengan rinci landasan hukum serta jenis-jenis usaha 
yang dapat dioperasikan dan diimplementasikan oleh bank syariah, 
undang-undang tersebut juga memberikan arahan bagi bank-bank 
konvensional untuk membuka cabang syariah atau bahkan mengkonversi 
diri secara total menjadi bank syariah.
1
 
Perbankan menjadi salah satu alternatif sistem perbankan yang 
kredibel dan dapat diminati oleh semua golongan masyarakat tanpa 
terkecuali. Sebagai lembaga intermediasi,bank berupaya agar masyarakat 
bersedia menyimpan dananya, antara lain dalam bentuk tabungan, 
deposito, giro untuk kemudian menyalurkannya dalam betuk kredit. 
Namun,sebagian besar perbankan di Indonesia masih menggunakan sistem 
riba, dimana dalam hukum Islam riba itu haram karena riba merupakan 
tambahan uang atas modal yang diperoleh dengan cara yang tidak 
dibenarkan syara’, apakah tambahan itu berjumlah sedikit maupun 
berjumlah banyak seperti yang disyaratkan dalam Al-Qur’an. Riba sering 
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diterjemahkan orang dalam bahasa Inggris sebagai “usury” yang artinya 
“the act of lending money at an exorbitant or illegal rate of interest”.
2
 
Bank Syariah atau yang sering disebut dengan Bank Tanpa Bunga 
adalah lembaga keuangan yang operasional dan produknya dikembangkan 
berdasarkan landasan kepada Al-Qur’an dan Hadits. Bisnis secara syariah 
ditujukan untuk memberikan sumbangan positif terhadap pencapaian 
tujuan sosio-ekonomi masyarakat yang lebih baik. 
Sebuah Bank Syariah sudah selayaknya memiliki lingkungan kerja 
yang sejalan dengan syariah. Dalam hal etika, misalnya ama>nah dan 
s}hiddiq, harus melandasi setiap karyawan sehingga tercermin integritas 
eksekutif muslim yang baik. Di samping itu, karyawan Bank Syariah harus 
skillful dan professional (fat}hanah), dan mampu melakukan tugas secara 
team-work dimana informasi merata di seluruh fungsional organisasi 
(tablig). Selain itu cara berpakaian dan tingkah laku dari para karyawan 
merupakan cerminan bahwa mereka bekerja dalam sebuah lembaga 
keuangan yang membawa nama besar Islam. Demikian juga dalam 
menghadapi nasabah, akhlak harus senantiasa terjaga. Nabi Muhammad 
SAW mengatakan bahwa senyum adalah sedekah.
3
 
Bank akan semaksimal mungkin melakukan langkah-langkah daya 
tarik tersendiri terhadap produk penghimpunan dananya (funding) agar 
target  mereka dapat tercapai dengan maksimal. Maka dari itu, dibutuhkan 
berbagai macam strategi pemasaran dan pelayanan yang dilakukan oleh 
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pegawai bank agar jumlah nasabah mereka terus menerus meningkat 
sepanjang tahun. Karena pada kenyataannya, nasabah akan memilih bank 
yang memberikan keuntungan lebih kepada nasabah. 
Jumlah nasabah pada suatu perbankan syariah ditentukan oleh baik 
atau buruknya pelayanan yang diberikan. Ciri pelayanan yang baik yaitu 
dapat memberikan kepuasan kepada nasabah. Memiliki karyawan yang 
profesional, tersedia sarana dan prasarana yang baik, tersedia semua 
produk yang di inginkan, bertanggung jawab kepada setiap nasabah, 
mampu melayani secara cepat dan tepat, mampu berkomunikasi secara 




Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabahnya, maka 
bank perlu menjaga citra positif di mata masyarakatnya. Citra ini dapat 
dibangun melalui kualitas produk (pemasaran), kualitas pelayanan dan 
kualitas keamanan. Untuk meningkatkan citra perbankan, maka bank perlu 
menyiapkan personil yang mampu menangani keinginan dan kebutuhan 
nasabahnya. Personil yang diharapkan dapat melayani keinginan dan 




Customer Service merupakan karyawan bank yang berada di front 
office yang berfungsi sebagai sumber informasi dan juga sebagai 
penghubung antara bank dengan nasabah yang ingin mendapatkan jasa 
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pelayanan maupun produk bank. Customer service haruslah mengetahui 
secara umum dan luas mengenai dasar-dasar pelayanan jasa dan produk 
bank dengan baik. 
Customer service adalah orang atau bagian yang berhadapan 
langsung dengan pelanggan, selain teller dan security. Customer service 
harus melayani nasabah dengan prima karena layanan prima adalah 
pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas. Ciri khas tersebut meliputi 
kemudahan, kecepatan, ketepatan, kehandalan, dan empati dari petugas 
pelayanan dalam pemberian dan penyampaian pelayanan kepada 
pelanggan yang berkesan kuat yang dapat langsung dirasakan pelanggan 
waktu itu dan saat itu juga.
6
 
Seorang Customer Service bukan hanya melayani nasabah yang 
akan membuka rekening ataupun menampung segala macam komplain 
nasabah, CS juga harus bisa merangkap sebagai seorang marketing yang 
mengenalkan produk-produk perbankan secara lugas kepada para calon 
nasabah agar para calon nasabah berminat dan tertarik untuk menggunakan 
produk tersebut. Biasanya strategi ini sering disebut sebagai cross selling. 
Strategi ini selain untuk mencari nasabah baru, juga untuk meningkatkan 
kepercayaan konsumen terhadap perusahaan, dan mengurangi 
kemungkinan berpindahnya konsumen ke perusahaan lain 
(mempertahankan pelanggan). 
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Kualitas pemasaran dan pelayanan merupakan suatu bagian yang 
penting bagi kelangsungan hidup suatu badan usaha khususnya perbankan. 
Karena baik pemasaran maupun pelayanan akan membawa keuntungan 
untuk pihak bank. Maka dari itu, bank harus memberikan kualitas 
pelayanan yang baik terutama dari bagian customer service, karena akan 
memberikan kepuasan tersendiri untuk nasabah sehingga akan lebih 
mudah bagi customer service dalam memasarkan produk-produk bank 
kepada nasabah yang akan membawa pengaruh dalam peningkatan jumlah 
nasabah. 
Dalam penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Ajibarang Banyumas, yang merupakan 
salah satu pelaku bisnis yang bergerak dalam bidang industri perbankan, 
dengan menyediakan berbagai produk jasa perbankan yang tersedia untuk 
semua kalangan masyarakat. Mulai dari berbagai macam bentuk fasilitas 
tabungan, sarana kredit, serta kemudahan jasa perbankan lainnya seperti 
ATM. Salah satu produk yang disediakan oleh Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Ajibarang Banyumas adalah produk Tabungan Mabrur. 
Produk Tabungan Mabrur ini sendiri bermanfaat untuk masyarakat yang 
ingin pergi ke Tanah Suci untuk menunaikan ibadah haji namun dengan 
cara menabung. Kenyataannya, jumlah nasabah untuk produk Tabungan 





masih terbilang sedikit, hanya berjumlah 812 nasabah dari tahun 2012 
sampai dengan tahun 2016.
7
 
Dalam upaya meningkatkan jumlah nasabah Tabungan Mabrur, 
Customer Service Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ajibarang 
Banyumas mempunyai strategi tersendiri. Strategi tersebut meliputi 
strategi pemasaran, strategi pelayanan yang diberikan dan juga dapat 
menjalankan perannya dengan baik agar nasabah merasa puas dengan 
kualitas pelayanan yang diberikan, yang akan berpengaruh terhadap 
peningkatan jumlah nasabah tabungan mabrur. 
PT Bank Syariah Mandiri merupakan salah satu bank syariah yang 
terbesar di Indonesia telah berusaha memberikan pelayanan terbaik dalam 
melayani nasabahnya. Maka untuk mengetahui lebih lanjut mengenai 
strategi dan peran Customer Service, penulis tertarik untuk meneliti dan 
akhirnya memutuskan judul penelitian mengenai “Strategi dan Peran 
Customer Service Dalam Upaya Meningkatkan Jumlah Nasabah 
Tabungan Mabrur di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Ajibarang”. 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas yang berjudul 
“Strategi dan Peran Customer Service Dalam Upaya Meningkatkan Jumlah 
                                                             
7





Nasabah Tabungan Mabrur di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Ajibarang”, dapat dirumuskan masalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana strategi pemasaran dan pelayanan yang dilakukan 
Customer Service dalam meningkatkan jumlah nasabah Tabungan 
Mabrur? 
2. Apa saja peran dan hambatan Customer Service dan bagaimana cara 
mengatasi hambatan tersebut? 
 
C. Maksud dan Tujuan Penulisan Tugas Akhir 
Maksud penulisan laporan Tugas Akhir adalah untuk mengetahui 
bagaimana strategi dan peran yang dilakukan oleh seorang Customer 
Service dalam upaya meningkatkan jumlah nasabah Tabungan Haji serta 
hambatan yang dihadapinya dan bagaimana cara mengatasi hambatan 
tersebut. 
Tujuan penulisan Laporan Tugas Akhir ini adalah untuk memenuhi 
salah satu syarat guna memperoleh gelar Ahli Madya dalam bidang 
Manajemen Perbankan Syariah, serta untuk mengembangkan 
kemamapuan penulis dalam menulis laporan hasil pelaksanaan praktek 
kerja yang sekaligus sebagai tempat penelitian untuk membuat Laporan 
Tugas Akhir, sehingga penulis dapat memaparkan secara mendetail 
bagaimana pelaksanaan praktek kerja dan penelitian yang dilakukan, dan 





yang berlaku di Program DIII Manajemen Perbankan Syariah Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Purwokerto. 
 
D. Metode Penelitian Tugas Akhir 
Suatu penelitian pada dasarnya adalah bagian mencari, mendapatkan 
data dan selanjutnya dilakukan penyusunan dalam bentuk laporan hasil 
penelitian. Supaya proses tersebut dapat berjalan lancar serta hasilnya 
dapat dipertanggung jawabkan secara ilmiah, maka diperlukan adanya 
penelitian. 
Metode penelitian ini terdiri dari: 
1. Jenis Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research), 
karena dalam penelitian ini penulis turun langsung ke tempat 
penelitian dengan subyek penelitian Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Ajibarang,Banyumas. 
2. Lokasi dan Waktu Penelitian 
a. Lokasi 
Lokasi Penelitian  bertempat di Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Ajibarang yang beralamat di Jl. Raya Pancasan 









Penelitian dilakukan pada tanggal 6 Februari sampai 
dengan 3 Maret 2017. 
3. Teknik Pengumpulan Data 
Pengumpulan data adalah prosedur yang sistematik dan standar 
untuk memperoleh data yang diperlukan. Selalu ada hubungan antara 
metode atau teknik pengumpulan data dengan masalah, tujuan dan 
hipotesis penelitian. Ketiga unsur di atas sangat berpengaruh terhadap 
metode pengumpulan data. Masalah misalnya banyak yang tidak dapat 
dipecahkan karena metode pengumpulan data yang tidak sesuai. 
Demikian pula instrumen penelitian yang telah disusun, bisa 
digunakan untuk mengumpulkan data di lapangan.
8
 Untuk 
memperoleh data-data yang digunakan dalam penelitian ini, penulis 
menggunakan teknik-teknik sebagai berikut: 
a. Observasi 
Cara ini sangat sesuai untuk mengkaji proses dan perilaku. 
Menggunakan metode ini berarti menggunakan mata dan telinga 
sebagai jendela untuk merekam data.
9
 Dalam observasi penelitian 
dilakukan dengan pengamatan langsung mengenai segala sesuatu 
yang terkait dengan masalah yang akan diteliti. Dalam hal ini 
peneliti terjun langsung dan melakukan observasi ke PT Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Ajibarang untuk mengetahui 
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bagaimana strategi dan peran yang dilakukan customer service  
Bank Syariah Mandiri KC Ajibarang dalam meningkatkan jumlah 
nasabah tabungan mabrur. Observasi ini merupakan observasi 
nonparsipan, yaitu pengamatan yang dilakukan peneliti terhadap 
objek penelitian, tanpa berperilaku sebagai orang atau objek yang 
diteliti. 
b. Wawancara 
Wawancara adalah suatu bentuk komunikasi verbal. Semacam 
percakapan yang bertujuan memperoleh informasi. Wawancara 
merupakan metode pengumpulan data dengan cara tanya jawab 
yang dikerjakan dengan sistematik dan berlandaskan pada masalah, 
tujuan, dan hipotesis penelitian. Wawancara yang digunakan adalah 
wawancara tidak berstruktur, yaitu wawancara yang dilakukan 
dengan tanpa menyusun daftar pertanyaan sebelumnya. Peneliti 
mengajukan berbagai pertanyaan, tetapi pertanyaan tidak menentu 
arahnya kecuali hanya ditentukan dengan garis besarnya saja.
10
 
Teknik ini bertujuan untuk menggali informasi lebih dalam 
mengenai strategi yang dilakukan oleh seorang Customer Service 
dalam rangka meningkatkan jumlah nasabah tabungan mabrur. 
Dalam penelitian ini, penulis melakukan wawancara kepada 
customer service dan Branch Officer and Service Manager Bank 
Syariah Mandiri KC Ajibarang, Banyumas. 
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Dokumentasi adalah suatu metode pengumpulan data yang 
digunakan dalam metode penelitian sosial. Metode dokumentasi 
ialah metode yang digunakan untuk menelusuri data historis. Data 
yang digunakan berupa data-data primer seperti laporan naskah-
naskah kearsipan dan data berupa gambar yang ada pada Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Ajibarang. 
4. Metode Analisis Data 
 Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk 
mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Metode 
penulisan yang digunakan dalam penyusunan penulisan laporan Tugas 
Akhir ini adalah metode analisis deskriptif. Analisis deskriptif 
dilakukan untuk menyederhanakan data sehingga mudah ditafsirkan.
11
 
Yaitu suatu metode dengan mendeskripsikan atau menggambarkan 
data-data yang sudah dikumpulkan. Dalam hal ini, penulis menyusun 
dan menjelaskan data-data yang telah penulis dapat dari observasi di 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ajibarang, Banyumas, yang 
kemudian dianalisis. 
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Berdasarkan penelitian Tugas Akhir yang telah penulis paparkan 
sebelumnya, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 
1. Dalam strategi marketing produk Tabungan Mabrur, seorang Customer 
Service Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ajibarang  memakai 
strategi marketing mix. Namun sebelum melakukan cross selling 
(penjualan silang), customer service melakukan situation question 
terlebih dahulu, yaitu menggali fakta dan latar belakang mengenai 
nasabah. Cara ini bertujuan agar produk yang ditawarkan tepat sasaran. 
Juga mengoptimalkan pelayanan yang diberikan, agar nasabah merasa 
puas dan akan memudahkan customer service dalam memasarkan 
produk tabungan mabrur. 
2. Peran customer service juga merupakan salah satu hal yang penting 
dalam meningkatkan jumlah nasabah tabungan mabrur. Karena dengan 
adanya customer service, nasabah akan mendapatkan segala informasi 
mengenai produk tersebut. Selain perannya yang penting, customer 
service juga mempunyai hambatan di dalam tugasnya. Hambatan 
seorang Customer Service yaitu nasabah tidak merespon tindakan cross 
selling yang dilakukan Customer Service dan juga keluhan nasabah atas 




tersebut, seorang Customer Service menanggapinya dengan cara 
meminta maaf terlebih dahulu, berempati terhadap apa yang dirasakan 
nasabah, mempunyai perhatian yang lebih kepada nasabah dan 
mengucapkan terima kasih. 
 
B. Saran 
Saran yang dapat disampaikan penulis dari penelitian yang telah 
dilakukan adalah: 
1. Untuk Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ajibarang Banyumas, 
untuk setiap karyawannya terutama frontliner agar tetap menjaga 
hubungan baik kepada para nasabah karena kepuasan nasabah adalah 
kepuasan tersendiri bagi pihak bank. Dan apabila nasabah puas maka 
akan meminimalisir hambatan yang diterima petugas Customer Service 
dan akan memudahkan customer service dalam melakukan cross 
selling. 
2. Untuk peneliti selanjutnya agar lebih banyak meneliti mengenai 
perbankan syariah terutama pelayanan yang diberikan Bank Syariah. 
karena perkembangan perbankan syariah di Indonesia masih terbilang 
lambat, dan pelayanan yang diberikan belum sebaik konvensional. 
Sehingga dengan diadakannya penelitian-penelitian lain akan 
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Wawancara dengan : Mba Widyastiati Farida Customer service Bank 
Syariah Mandiri KC Ajibarang Banyumas 
Hari, tanggal  : Senin, 13 Maret 2017 
Waktu   : Pukul 11.00 WIB 
 
1. Pertanyaan: 
Bagaimana strategi yang dilakukan oleh seorang customer service dalam 
menjual produk bank atau yang lebih dikenal dengan sistem cross selling 
terhadap produk tabungan mabrur? 
Jawaban: 
Strategi yang digunakan tidak berbeda jauh dengan para marketing yaitu 
dengan menggunakan marketing mix, yaitu kita menjual produk dengan 
menggunakan strategi produk, harga, lokasi dan promosi. Perbedaannya 
kalau customer service melakukan penjualan masih di dalam kantor 
karena CS itu bagian dari frontliner. 
2. Pertanyaan: 
Lalu sebagai CS yang selalu berhadapan dengan nasabah secara langsung, 
adakah hambatan tersendirinya dalam melakukan cross selling? 






Pastinya, karena semua pekerjaan pasti mempunyai hambatan dan resiko 
di masing-masing bidang pekerjaannya. Hambatan utama seorang CS 
dalam melakukan cross selling yaitu saat kita ditolak dalam 
mempromosikan produk bank. Lalu kita sebisa mungkin meyakinkan 
nasabah kalau nasabah memang akan mendapatkan keuntungan dan 
segala fasilitas yang sudah ditawarkan apabila membuka tabungan mabrur 
contohnya. Petugas CS juga harus mempunyai kesabaran hati dan paham 
mengenai konsep bank syariah, karena walaupun penduduk Indonesia 
85% umat muslim namun belum semuanya memahami konsep 
operasional bank syariah. 
3. Pertanyaan: 
Selain dari hal strategi marketing mix, adakah strategi lain seorang CS 
sebagai upaya dalam meningkatkan jumlah nasabah? 
4. Jawaban: 
Ya ada pastinya. Pertama dari hal penampilan. Karena seorang CS itu 
berada di pelayanan maka penampilan adalah hal yang terpenting. 
Frontliner harus rapi, memakai seragam yang telah ditentukan, lalu ber 
make up namun tidak terlalu mencolok. Dari segi sikap pun juga harus 
diperhatikan. Kalau pelayanan kita bagus maka nasabah pun akan puas 
dan akan mempercayakan kita dan apabila nasabah telah puas terhadap 







Wawancara dengan : Bapak Bodan Septana Rikky Branch Operational 
and Service Manager Bank Syariah Mandiri KC 
Ajibarang Banyumas 
Hari, tanggal  : Senin, 27 Maret 2017 
Waktu   : Pukul 11.00 WIB 
 
1. Pertanyaan: 
Dalam upaya meningkatkan jumlah nasabah tabungan mabrur, strategi 
yang dilakukan oleh BSM Ajibarang apa saja? Terlebih pada strategi 
promosinya 
Jawaban: 
Kalau dari promosi yaitu kita membuat brosur-brosur yang dibuat 
semenarik mungkin, agamis, singkat dan jelas, serta tidak bertele-tele 
yang membuat nasabah tidak tertarik untuk membacanya. Lalu kita juga 
sudah bekerja tim antara marketing dan petugas customer service dalam 
melakukan pemasaran produk. Jadi dari masing-masing tersebut sudah 
mempunyai strategi tersendiri. 
2. Pertanyaan: 
Untuk pelayanan CS sendiri, apakah ada hal-hal khusus? Misalkan 





Iya kita mempunyai Service Quality Management tersendiri yaitu 
standar-standar pelayanan untuk frontliner. Masing-masing sudah 
memiliki dan mempunyai standarnya tersendiri. Dari sikap, penampilan, 
cara saat menyambut nasabah, semuanya sudah dijelaskan. 
3. Pertanyaan: 
Menurut bapak, apakah CS Bank Syariah Mandiri KC Ajibarang sudah 
memenuhi standar yang berlaku? 
Jawaban: 
Pastinya, karena sebelumnya kita sudah menyeleksi agar nasabah tidak 
sampai kecewa. Seperti yang kita ketahui, CS kita itu mempunyai good 
looking, ramah kepada setiap nasabah maupun karyawan, selalu disiplin 
dalam hal waktu, berpenampilan dan berpakaian yang selalu rapi. Karena 






























































KCTT digunakan terdapat pada formulir pembukaan rekening tabungan, giro, 
deposito dan lainnya. 
 
 
 
